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BAB 1 
 PENDAHULUAN  
 
1.1  LataruBelakang 
Sebagaimanauyangutelahttdisepakatiodalam resolusioWHA (World 
Health Assembly) keo58 bahwa setiappnegara harusllmengadakanldan 
mengembangkanllUniversall lHealth Coverage (UHC)l lkepada Iseluruh 
warganya. Olehllkarena hallltersebut, pemerintahoIndonesia bertanggung 
jawabi ataso jaminanokesehatanpmasyarakatpmelalui Badan Penyelenggara 
Jaminan Sosial (BPJS). Peserta BPJSpterdiri daripppeserta PBIpdan nonpPBI. 
Peserta PBIp (Penerima Bantuani Iuran)wmerupakan wargaodengan 
kategorioofakir miskin,otidak omampu, dan cacatptotal tetappyangpiurannya 
dibayarkanpoleh pemerintah (Depkes, 2013). Sedangkanppeserta nonpPBI 
adalahpwargapyang iuran bulanannyapdibayarkanpsendiri olehppesertasyang 
bersangkutan (Depkes, 2013).  
Dalamp perbaikan wfasilitas pelayananikesehatan sangati 
dibutuhkani adanya surveiukepuasanu pasienl (Supartiningsih, 2017). 
Kepuasan pasienymerupakan salahosatu standar ukuranoyang telah 
ditetapkanountuk mengukuroberhasil atauptidaknya pelayananikesehatan 
(Singh & Kaur, 2013). Pada penelitianiini digunakan indikator terbaruuyang 
telahuditetapkan olehumenteri pendayagunaanuaparatur negara untuk 
mengukurutingkat kepuasanuyaitu berdasarkanp Peraturane iMenteri 
Pendayagunaan   Aparaturu Negara  No.ui14  Tahunw2017 tentangoPedoman 
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PenyusunanpSurvei KepuasanpMasyarakatpUnit Penyelenggara iPelayananu 
Publik.   
Dalam LorinoP, Gheorghe,pp& Petrescuoo(2013) dijelaskanp bahwa 
SERVQUALd menjadioksalah satupalat untukokmengukurpkmutu 
pelayananoyang paling banyakpdigunakan, divalidasi,odan diterima 
olehpmasyarakat. Alat kuesionerjiSERVQUAL sudahibanyak diterapkan 
untuk mengukur pelayananc penyedia jasa,itermasuk pelayananokesehatan 
diirumah sakitidi seluruhudunia (Li, et al., 2015). Oleh karenaohal 
tersebut,ppeneliti menggunakanoindikator SERVQUALc untuk menentukan 
kualitas mutui pelayananpkesehatan. 
PoliklinikiBhayangkara PolresiKediri merupakan salah satu 
poliklinik penyedia pelayananx kesehatan dasar milik POLRIixyang  
menerimaixpasien BPJSixNon PBI daniPBI. Jumlah pesertaxinon PBIixdi 
poliklinikixtersebut paling banyakx dikarenakan anggota POLRIx termasuk 
bagian dari PPUi(Pekerjax Penerima Upah) yangudikatergorikanuBPJS 
sebagai NonuPBI yang diwajibkanumembayar iuranuper bulanitanpa 
bantuanidana dariipemerintah. Aspek finansialisangat diperhatikanidalam 
menilaiiaspek kepuasanisuatu pelayanan. Oleh karenauitu, biaya atauotarif 
pelayananoBPJS Kesehatanuyang dibayarkanujuga menjadiosalah satuiaspek 
terpenting. 
Berdasarkan indeksizkepuasan peserta zBPJS di Indonesia 
menyatakan bahwa padazitahun 2014izindeks kepuasanzibmencapai 81%. 
Namunibpada tahunib2015, indeks kepuasanibpeserta BPJSudi Indonesia 
sebanyak 78,90%. Terlihatubbahwa tingkat kepuasanubpeserta BPJS 
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mengalamipbpenurunan sebanyak0b2,1%. Sedangkanubpada tahun 2016 
mengalami penurunanoblagi menjadiob78,60% danobpada tahunp2017 
menjadi 79,50%. Padahal pemerintah bmenetapkan bahwa targetb indeks 
kepuasan BPJS badalah 85%.  
Laporanotahunan kesehatanoPoliklinik BhayangkarapPolres Kediri 
menyatakanpbahwa rata – ratapkunjunganppeserta noniPBI BPJSiKesehatan 
tahun 2016oyaitu 12,39% peribulan (123 per mil). Namunupada tahuni2017 
rata – rataikunjungan pesertaunon PBI BPJSiKesehatan mengalamiupenurunan 
menjadiu10,22%uper bulan (102 per mil). Padahal target cpemenuhan angka 
kontak cFKTP paling sedikitc 150i per mil setiap bulan. 
Berdasarkan latarivbelakang permasalahanitersebut, penulisoingin 
menelitif lebih lanjutitentang hubungan mutu pelayananf kesehatan terhadap 
kepuasanf peserta Non PBIf BPJS kesehatan di Poliklinikf Bhayangkara Polres 
Kediri. 
1.2 Rumusan Masalah 
Bagaimanakahi hubungan mutu pelayananf kesehatan terhadap 
kepuasanf peserta Non PBIf BPJS kesehatan di Poliklinikf Bhayangkara Polres 
Kediri ? 
1.3 TujuanoPenelitian 
1.3.1 TujuanoUmum 
Untuk mengetahui bagaimanakah hubunganpmutu 
pelayananpkesehatan terhadap kepuasanppada pesertap nonoPBI BPJS 
kesehatan di PoliklinikpBhayangkara PolrespKediri. 
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1.3.2 TujuanoKhusus 
1. Untukomengetahui kualitasimutu pelayanan kesehatan pada peserta 
nonuPBI BPJSikesehatan di PoliklinikuBhayangkara PolrespKediri  
2. Untuk mengetahuiptingkat kepuasanupeserta Non PBIiBPJSpKesehatan 
di Poliklinik Bhayangkara Polres Kediri 
1.4 ManfaatuPenelitian 
1.4.1 BagiuKlinisi 
1. Untuko menambah pengetahuanu tentang hubunganomutu  
pelayananpkesehatanoterhadap tingkatpkepuasan padappeserta non PBI 
BPJS kesehatanp dipfasilitas kesehatanptingkat dasar. 
2. Dapatpmenjadi evaluasipyang dapat meningkatkanppelayanan kesehatan 
yangpbaik, akurat,pdan tanggappsehinggapdapat terjalin kerjasamapyang 
salingpmemuaskan antarappasien danptenaga kerja kesehatan. 
1.4.2 BagipInstitusi  
Diharapkanphasil darippenelitian inipdapat menjadi masukan positif 
dalam membangun mutu pelayanan kesehatan yang baik guna terciptanya 
kepuasan pasien. 
1.4.3 BagiqMasyarakat 
Diharapkan hasilopenelitian ini dapatpmenambah wawasan 
masyarakatomengenai BPJS Kesehatanpdan tingkat kepuasan pengguna dnon 
PBI BPJS Kesehatan dan menjadi bahan referensi untuk penelitian lebih lanjut. 
 
